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Las técnicas utilizadas para  la recolección de  información acerca de  las características de 
los usuarios del hotel Libertador Puno, fueron el cuestionario aplicado a los huéspedes, la 
entrevista  hecha  al Gerente  de Hotel  y  a  los  Jefes  de  área  de  Recepción,  Alimentos  y 
Bebidas y House Keeping, que son las área tienen mayor interacción con el huésped. 





Las  principales  conclusiones  respecto  al  perfil  del  huésped  del  Hotel  Libertador  Lago 

















Teniendo  claras  las  características  del  perfil  del  huésped,  se  pueden  aplicar  técnicas  y 














The  techniques  used  for  the  collection  of  information  about  the  characteristics  of  the 








The main  conclusions  regarding  the profile of  the  guest of  the  Libertador  Lake Titicaca 













































Todo  establecimiento  de  hospedaje,  cuenta  con  características  propias  que  lo  hacen 
peculiar y marca la diferencia entre unos y otros. 





El  presente  trabajo  de  investigación,  es  pues  eso,  un  análisis  de  los  usuarios  del Hotel 
Libertador Lago Titicaca, en la ciudad de Puno.  
 
Actualmente  las  tendencias  y  preferencias  de  los  huéspedes  en  la  hotelería  son  más 
dinámicas  y  exigentes  de  acuerdo  con  los  avances  tecnológicos,  la  comunicación,  y  las 
prioridades personales. Es por eso que  resulta  indispensable contar con  fuentes y datos 
que nos permitan  tener  información y  conocimientos específicos de  los mercados a  los 



















instrumentos  a  utilizar  en  la  investigación,  las  unidades  de  estudio,  el  campo  de 
verificación y la estrategia de recolección de datos. En cuanto a las técnicas, se consideró 
la encuesta, la entrevista y la indagación en una página mundial de opiniones de servicios 
de  viaje,  llamado  TripAdvisor.  Además  se  desarrollaron  encuestas  aplicadas  a  los 
huéspedes  del  hotel.  Así  como  también  entrevistas  a  los  jefes  de  las  distintas  áreas 
operacionales del hotel. 
 
El tercer capítulo, denominado Resultados,  incluye  los resultados de  la recolección de  la 
información,  según  las  unidades  de  estudio:  Resultado  de  la  encuesta  aplicada  a  los 
huéspedes del hotel; Resultados de  la guía de entrevista, aplicada al gerente general del 





























































































































































extranjeras  y  nacionales  que  requieran  de  un  servicio  de  alta  calidad. 
Desarrollando  también habilidades de mejor  comunicación, desenvolvimiento en 




















que  expresan  este  significado.  Los  hay  desde diversos  puntos  de  vista  jurídicos, 





los momentos  específicos  en  los  que  fueron  expresados  dentro  de  un mercado 
determinado y siguiendo  la orientación de sus creadores entre  los que podemos 
señalar  a  investigadores,  organismos  internacionales  y  aun  la  iglesia  católica. 
Dichos conceptos se mantienen en el tiempo, pero podemos agregar que no han 





personas  durante  sus  viajes  y  permanencias  en  lugares  distintos  a  los  de  su 
residencia habitual, por un periodo de tiempo consecutivo  inferior a un año, con 
fines de ocio, negocios y otros motivos.”1 
















saber el  trabajo organizado y  regulado. Es una manifestación de  cómo el 
trabajo y el descanso están organizados, en las sociedades modernas como 
esferas  separadas  y  reguladas  de  la  práctica  social.  De  hecho,  el  actuar 
como  turista  es  una  de  las  características  definitorias  de  la  condición 
moderna  y  está  ligado  a  las  transformaciones  fundamentales  del  trabajo 
salariado. Este ha llegado a ser organizado en lugares particulares y a darse 
en lapsos regularizados. 
 Las  relaciones  turísticas  surgen  a  raíz  del  movimiento  de  personas  a 
diversos destinos,  y  su  estadía  en ellos.  Esto necesariamente  comprende 
cierto desplazamiento a través del espacio, esto es los viajes y periodos de 
estadía en un nuevo lugar o lugares. 















 Los  lugares a mirar se eligen porque se anticipan  intensos placeres, sobre 
todo en  los  sueños y  fantasías, ya  sea a una escala distinta o a  través de 
sentidos  distintos  de  aquellos  con  que  usualmente  nos  topamos.  Dicha 




separan  de  la  experiencia  cotidiana.  Se  ven  dichos  aspectos  porque  en 
cierto  sentido  se  les  toma  como  algo  fuera  de  lo  ordinario.  La 

























2. Turismo  Interno: es el realizado por  los residentes de un país y que viajan 
únicamente dentro de él. 
 
El  turismo  receptor  es  el  realizado  por  toda  persona  que  arriba  por  un  periodo 
inferior  a  12  meses,  a  un  país  distinto  de  aquel  en  el  que  tiene  su  residencia 
habitual y cuyo motivo principal de la visita no es el de ejercer una actividad que se 
remunere en el país visitado. Podríamos entonces definir al turista receptor como 
aquella persona que no  reside en el país que  visita,  y en el que deja un  aporte 
efectivo  por  el  que  viene  a  conocer  un  producto  turístico  o  a  un  evento  único, 
entendiendo el producto turístico como un conjunto de bienes y servicios que se 
ofrecen al mercado en  forma  individual o en una amplia gama de combinaciones 























Sin  embargo  no  deja  de  tener  algunas  eventuales  consecuencias  negativas,  las 
cuales deben  ser  identificadas  claramente a  fin de poder enfrentarse, evitarse o 
por lo menos reducir las secuelas; 








 Cuando  su  crecimiento  es  demasiado  acelerado  genera  frecuentemente 
conflictos entre la población local y el flujo de turistas 
 Puede  provocar  la  desaparición  de  algunas  tradiciones  o  costumbres 























alimentos  y  bebidas,  así  como  entretenimiento,  la  cual  opera  con  la 
finalidad de obtener utilidades. 
 




 Establecimiento  de  Hospedaje:  lugar  destinado  a  prestar  habitualmente 
servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten 




 Hotel:  establecimiento  de  hospedaje  que  cuenta  con  no  menos  de  20 
habitaciones  y  que  ocupa  la  totalidad  de  un  edificio  o  parte  del  mismo 
                                                            
5 DE LA TORRE, Francisco, Administración Hotelera 1, División Cuartos, Editorial Trillas; México. 2011; pág. 23 
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 Habitación  o  Departamento:  ambiente  privado  del  establecimiento  de 
hospedaje y equipado para prestar facilidades a fin de que  los huéspedes, 
puedan  pernoctar  según  su  capacidad,  el  cual  debe  cumplir  con  los 
requisitos mínimos previstos. 
 




































Atendiendo  a  la  calidad  de  servicios  que  los  hoteles  ofrecen  al  público,  la 
clasificación se hace mediante tres sistemas diferentes, esto es: 
 Sistema de vocablos descriptivos, considerado al hotel de  lujo como al de 



















Número  Vocablos descriptivos  Clave de letras  Estrellas 
1  De lujo  AA  ***** 
2  Superior de Primera  A  **** 
3  Ordinario de Primera  B  *** 
4  Superior de Turista  C  ** 








del  hotel  casino,  donde  el  ingreso  por  concepto  de  alojamiento  es 
prácticamente  secundario,  pues  no  obstante  que  ofrecen  al  público 
alojamiento  y  servicios  de  alimentos  y  bebidas,  lo  ingresos  considerables 
provienen  de  los  juegos  de  azar  dentro  de  los  casinos,  tal  es  el  caso  de  los 
casino en las vegas, Nevada o el de Montecarlo en el Principado de Mónaco. 
c) Hoteles  de  centros  vacacionales:  esta  es  otra  modalidad  de  la  industria  de 
alojamiento, se encuentra ubicada fuera de las áreas metropolitanas, e incluye 
a  todo  un  complejo  de  instalaciones  recreativas.  Las  cuales  constituyen 




Estas  instalaciones  pueden  incluir  balnearios,  aprovechando  los  paisajes  de  la 
región y los recursos naturales, tal es el caso del balneario de Oaxtepec en México. 










b) Funcionamiento  en  cadena:  hoteles  agrupados,  con  distintas  fórmulas  de 
propiedad y de gestión cuya finalidad es la de obtener una mayor rentabilidad, 
una  situación  de  poder,  control  y  prestigio  en  el  mercado  nacional  e 
internacional. 
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 Categoría:  rango  en  estrellas  establecido  por  este  reglamento  a  fin  de 






















































































































‐ No  se podrá dejar de brindar a  los huéspedes  los  servicios de  recepción,  comedor y 
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‐ Los  servicios  higiénicos  públicos  se  ubicarán  en  el  hall  de  recepción  o  en  zonas 
adyacentes al mismo.  
‐ Cuando  los establecimientos de hospedaje de Una  (1) y Dos  (2) Estrellas cuenten con 
servicios higiénicos privados, la medida mínima exigidas es de 2.00 m2.  
‐ La  edificación  deberá  guardar  armonía  con  el  entorno  en  el  que  se  ubique  el 
establecimiento de Hospedaje.  
‐ Cuando  el  Establecimiento  de  Hospedaje  ofrece  el  servicio  de  transporte  a  los 
huéspedes  de  los  terminales  al  establecimiento  o  hacia  otros  lugares,  las  unidades 
deberán  cumplir  con  los  requisitos  técnicos  y  de  seguridad  exigidos  en  las  normas 
vigentes sobre la materia.  
‐ Cuando  los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a  tener estacionamientos 






















Las  cadenas  de  hoteles  constan  de  varias  unidades  que  pertenecen  o  están 
afiliadas  a  una  sola  compañía  que  opera  o  dirige  a  un  gran  número  de 





la  situación  ha  seguido  una  profunda modificación  y  hoy  en  día  asistimos  a  un 
movimiento  de  concentración  de  los  grandes  grupos  hoteleros  en  el  ámbito 
mundial”11 
 
Según  un  estudio  realizado  en  el  año  2003  por  la  firma  Coach Omnium,  los  50 
primeros  grupos  hoteleros  integrados  representan  a  32  023  hoteles  en  todo  el 
mundo,  lo  que  significa  4058,961  habitaciones.  Estas  organizaciones  operan  a 
través de 141 marcas hoteleras. 
 
La  concentración  es  cada  vez  más  fuerte:  los  seis  primeros  grupos  hoteleros, 
agrupan  a  23  000  hoteles  y  representan  el  73%  de  la  capacidad  hotelera.  La 
propiedad  de  las  cadenas  también  se  caracteriza  por  el  mismo  fenómeno  de 
concentración:  América  del  Norte  dispone  del  69%  de  los  hoteles  en  cadena  y 
Europa el 21%. Finalmente,  la  franquicia es el principal modo de afiliación de  los 
establecimientos hoteleros  a  los  grupos  y  representa el 70,5% de  las  formas de 











































los  Incas  tenían  el  conocimiento  del  hospedaje.  En  todo  el  Tahuantinsuyo  se 
construían  lugares de descanso, especialmente,  lindantes a  los caminos  incas. Los 
sacerdotes, autoridades y gran parte de la nobleza inca, gozaban de un mejor sitio 
de descanso, con  lujos y servicios. Lugares tales como Pachacamac,  los baños del 
Inca,  Machu  Picchu,  Ollantaytambo  que  estaban  dentro  de  los  más 
representativos. 
 
En  el  siglo  XIX,  luego  de  la  conquista,  virreinato  e  independencia  del  Perú  y 
posteriormente la guerra con Chile, la presencia de hoteles en Lima era escasa, con 
pocos servicios. Se ubicaban mayormente próximos al Centro Histórico de Lima y 
cerca de  rutas comerciales, camino a  las principales provincias del Perú  (Trujillo, 
Piura,  Cajamarca,  Arequipa  y  Cusco).  También  había  hospedajes  cerca  de  los 
puertos.  Los hoteles  se  les  conocían  con el nombre de hospedaje, alojamientos, 
casas de reposo o pensión. Las habitaciones eran rusticas, no contaban con baño 
independiente  y  mayormente  ofrecían  el  servicio  de  comedor.  En  provincias 
sucedía lo mismo. Los hospedajes se encontraban cerca de la plaza principal. 
 
En  los  años  20,  30,  y  40s  empezaron  a  construirse  grandes Hoteles  tales  como 
Bolívar, Sheraton y Country Club,  los cuales revolucionaron por el tipo de servicio 
A1 que ofrecían. Además de hospedaje, ofrecían otros entretenimientos, elevando 
la  categoría  y  preservando  el  prestigio  hasta  la  actualidad.  Luego  con  el 
crecimiento urbano, hoteles de 3 y 5 estrellas se asentaron en distritos tales como 
San  Isidro  y  Miraflores.  En  aquella  epoca  eran  zonas  muy  exclusivas,  donde  la 

























mundo. Durante  las primeras décadas del siglo XX  la expansión de  los medios de 
comunicació terrestre (carreteras y ferrocarriles) y aéreas y la consolidación de las 
clases  medias  asalariadas  facilitaron  un  cierto  desarrollo  del  turismo  interno 
especializado en vacaciones y salud. Dado  lo costoso del  trasporte ultramarino y 













llevó  a  que  casi  todas  las  ciudades  capitales  de  la  región  doblaran,  e  incluso, 
triplicaran su población y se modernizaran. Dentro de este clima, el gobierno de 
Leguía  (1919‐1930)  invirtió  fuertemenre  en  la  modernización  y  expansión  del 
aparato estatal.  En este  contexto  los  sectores medios  crecieron notablemente  y 
cabiaron  de  fisonomía  debido  al  crecimiento  de  la  burocracia  estatal  y  al 





vial  con  la  construcción  de  carreteras,  líneas  férreas  y  aeropuertos.  Se  inició  la 


















El  Primer  gobierno  de  Manuel  Prado  (1939‐1945)  significó  el  retorno  a  la 
democracía despues del gobierno militar de Sanchez Cerro y una conducción de la 
economía según  la cual el Estado debe asumir un rol protagonista en  la tarea de 













control e  intervención estatal en  la economía. Dentro de esta  tónica, en 1946 se 
creó la Corporación Nacional de Turismo a la que se adjudicó la administración de 




el  Estado  cumple  un  rol  subsidiario  de  la  inversión  privada  y  se  estimula  la 
inversión extranjera. El gobierno devolvío la propiedad de la cadena de hoteles de 
turistas a  la Compañía Hotelera del Perú S.A. que expandió  significativamente  la 
capacidad hotelera nacional. Asi mismo, el estado  junto  con  la empresa privada 





La  década  de  los  sesenta  significó  un  giro  en  el  turismo  mundial.  Este  creció 
explosivamente  gracias  al  abaratamiento  de  los  medios  de  transporte  y  a  la 
expansión de las clases medias y se convirtió en una industria de masas. 
Los  países  del  tercer  mundo  ingresaron  al  mapa  turístico  como  receptores  de 



















El Golpe de  Estado de Velasco  (1968‐1975)  instauró por  siete  años un  gobierno 
que favorecería un mayor control estatal de la economía. En adelante el turismo se 
convertiría  en  un  sector  de  la  economía  y  se  buscó  impulsarlo,  a  través  de  la 
promoción del Perú como destino, el apoyo al turismo interno y la contrucción de 
infraestructura. Se  incentivó  tambíen  la  inversión privada nacional en hotelería y 
42 
 
turismo  a  través  de  estímulos  tales  como  la  concesión  de  préstamos  para  las 
inversiones en este rubro. 
 




El  gobierno  de  Morales  Bermúdez  (1975‐1980)  se  propuso  revertir  el  modelo 
económico puesto  en marcha  por Velasco.  Las  políticas  públicas  con  respecto  a 
este sector dieron mayor enfasis al apoyo a la inversión privada. 
El Estado continuó asumiendo un rol de promotor y subsidiario del sector. Se creó 
el  Ministerio  de  Industria  y  Turismo,  al  cual  se  asignó  como  ámbitos  de 
competencia: planear y promover la provisión de infraestructura turística, normar 
y controlar el  funcionamiento de  los servicios  turísticos, supervisar y controlar  la 
calidad  de  los  servicios  turísticos  y  favorecer  la  capacitación  profesional  de  los 
trabajadores del sector. 
 









los  sectores medios  populares  y  al  surgimiento  de  los movimientos  insurgentes 
Sendero Luminoso y Tupac Amaru. En  lo referente al sector  turístico  las políticas 
estatales  se  concentraron  en  la  labor  de  promoción  y  estímulo  a  la  inversión 
43 
 







En  el  primer  gobierno  de  García  (1985‐1990)  se  continuó  con  las  políticas 
establecidas por Belaúnde. Sin embargo, los incentivos a la reinversión se anularon 




a  recuperarse.  Durante  el  gobierno  de  Fujimori  (1990‐2000)  se  giró 
definitivamente a un modelo neo  liberal en  la conducción de  la economía y en el 
diseño de políticas públicas  se profundizó  la privatización de  las  inversiones y  se 
desmontó y reorganizó el aparato organizacional y la infraestructura estatal.  




del  estado  peruano  dejaron  de  enfocar  el  llamado  turismo  étnico  o  cultural  y 
fomentaron no sólo las visitas arqueológicas, sino las culturas vivas, la ecología, las 
expresiones  artísticas  regionales  y  la  gastronomía.  Para  ello  se  implementó 
herramientas  promocionales  más  variadas  y  actualizadas.  Con  este  fin  se  creó 
PROMPERU, entidad que tiene como objetivo propiciar el crecimiento de los flujos 






República  del  Perú  (elaborado  por  JINCA  y  MITINCI  en  1999)  y  se  planteó  el 
Programa de Desarrollo  Integrado del Turismo del Perú, que proponía mejorar  la 
competitividad  de  las  empresas  turísticas  y  contribuir  al  incremento  y  al 
mejoramiento  de  la  oferta  turística  por  medio  de  la  diversificación  de  los 
productos turísticos que se ofrecían en el mercado internacional.   
 




El gobierno de Toledo  (2001‐2006) marcó el  inicio de  la  recuperación económica 
del  Perú  en  base  al  modelo  ya  en  marcha  durante  el  periodo  de  Fujimori.  Las 
políticas públicas  se  centraron en  la promoción del producto Perú y del  turismo 











hoteles  como  en  transporte  aéreo  la  inversión más  fuerte  provino  de  capitales 
multinacionales.  En  el  caso  de  los  hoteles,  la  inversión  creció  significativamente 

















lugar  elegido  por  las  autoridades  españolas  para  confinar  a  los  prisioneros 
patriotas  fue  la  isla  Esteves  alejada  del  frente  principal  de  guerra  y  ubicada  en 
medio del lago Titicaca a más de 3.800 metros sobre el nivel del mar”16 
 
Luego de  lo sucedido en esta  Isla, en  la década de 1970 se hicieron trabajos que 
permitieron edificar un Hotel, el único que se encuentra en esa isla.17 
 














La  empresa  nacional  de  turismo  ENTURPERÚ  llevaba  la  administración  de  este 
hotel, y posteriormente pasa a manos de Perú Hotel, empresa privada que  luego 














Nicanor Paz, ubicado  al  frente del que  ahora  conocemos  como Hotel Colon. Así 
como  también  el Hotel Venecia,  propiedad  del  señor Mateo  Jiménez  que  luego 
formaría parte de la Cámara Hotelera. 
 







Hacia fines de  los años 70,  las expectativas de un  incipiente movimiento turístico 







Pino  Chávez  y  alrededor  de  14  socios,  propietarios  de  distintos  hoteles  de  la 
ciudad. 
 
Entonces  los  hoteles  más  representativos  de  aquella  época  eran,  el  hotel  de 





Actualmente  y  tras  la  demanda  turística  en  la  que  Puno  se  encuentra,  pues  es 
























en  nuestra  investigación,  como  se menciona  en  la  historia  de  la  hotelería  en  el 
Perú  en  el  sub  título  4.3.,  en  1942  se  crea  la  Cadena  de  Hoteles  de  Turistas. 
Posteriormente  en  1969  la  Corporación  de  Turismo  del  Perú  se  convirtió  en 
EnturPerú,  una  empresa  estatal  dedicada  al  desarrollo  del  turismo  y  a  la 





Durante  el  primer  gobierno  de  Fujimori,  ENTURPERÚ  se  privatiza  y  los  hoteles 
pertenecientes a la Cadena de Turistas son adquiridos por inversiones privadas.  
 
Es así que,  INTURSA compra  la  los hoteles de turistas de  la ciudad de Arequipa y  
Trujillo.  









servicios  turísticos:  constitución,  operación,  administración  y,  en  general, 




mediante  Escritura  Pública  extendida  en  la misma  fecha,  inscrita  en  el  Registro 
Mercantil del Cusco. 
 
En el  año 1998,  la  compañía  adecuó  su  constitución de  acuerdo  a  la Nueva  Ley 
General  de  Sociedades,  quedando  inscrita  dicha  adecuación  en  el    Registro 
Mercantil del Cusco. 
Hasta  mayo  de  2009,  el  Domicilio  Fiscal  de  la  Compañía  estuvo  ubicado  en  la 
ciudad  del  Cusco,  habiendo  sido  cambiado  en  dicho  mes  a  la  ciudad  de  Lima, 
siendo  su actual ubicación, así como  la  sede de  sus oficinas administrativas y de 
reservas en calle Amador Merino Reyna, San Isidro.  
 






Libertador  Hotel,  Resorts  &  Spas  ofrece  una  colección  de  hoteles  en  Perú 
reconocidos por un  servicio de  lujo,  su ubicación en  los destinos más atractivos, 











Las  últimas  dos,  Luxury  y  Westin  son  franquicia  de  la  Cadena  Internacional 
StarWood. 
 













Adicional a  los  servicios de Hotelería,  Inversiones Nacionales de Turismo, cuenta 
con una Agencia de Viajes propia de la Cadena: Tikariy, que ofrece los servicios de 
















      Arequipa  Cusco Lima Puno  Trujillo Paracas Urubamba  Westin  TOTAL
Habitaciones 
Simples  57  88  35  44  50  52  71  179  576 
Habitaciones 
Dobles  21  138  16  67  23  52  45  91  453 
Habitaciones 
Triples  9  3  12 
Suites  6  9  3  3  2  16  2  31  72 
Junior Suites  4  10  6  4  10  34 




















































































peruana. Desde Lima  se puede  llegar por  tierra, viajando 3 horas. El hotel está ubicado 






























Ubicado  en  el  Valle  Sagrado  de Urubamba,  entre  la  ciudad  de  Cusco  y Machu  Picchu, 
el Tambo del  Inka a Luxury Collection Resort & Spa es el único que cuenta con estación 
privada  de  tren. Desde  el  hotel,  el  concierge  podrá  organizar  para  usted  actividades  y 
tours para explorar este destino místico. 
 





El  Tambo  del  Inka,  a  Luxury  Collection  Resort  &  Spa  es  el  único  en  el  Perú  en  haber 
recibido la certificación LEED, que lo reconoce por sus buenas prácticas ambientales. 
La  certificación  LEED  (que  por  sus  siglas  en  inglés  significa Leadership  in  Energy  and 




y  salud  humana.  El  Tambo  del  Inka  ha  logrado  créditos  suficientes  en  criterios  como 
sostenibilidad del terreno, eficiencia en el consumo de agua, eficiencia energética, uso de 






































Uniendo  el  pasado  con  el  presente,  el  spa  de  Palacio  del  Inka  ofrece  tratamientos 




































Si viaja por placer, puede empezar por disfrutar de  la piscina y  los amplios  jardines, así 
como  la gastronomía del restaurante Los Robles. Para cerrar negocios, se puede acceder 
al lobby, con estaciones de trabajo; y para disfrutar la compañía de buenos amigos, está el 
remodelado  Bar  Montoneros,  con  una  estación  de  cava  muy  moderna  y  con  ingreso 





Arequipa  tiene  mucho  que  ofrecer,  y  el  hotel  puede  organizarle  visitas  y  traslados  al 










los huéspedes esperan;  con una  amplia  variedad de  servicios  y amenidades que  tienen 
como objetivo brindarles una estadía especial y de calidad. 
 









Los  jardines del golf de San  Isidro es solo uno de  los beneficios que ofrece el Libertador 
Lima, ubicado en la zona residencial más exclusiva y tranquila de Lima.  A solo 40 minutos 





Sus  54  habitaciones  equipadas  con  televisor  LCD,  internet  inalámbrico  y  aire 
acondicionado,  son más amplias que en el promedio de hoteles de 4 estrellas. Tanto el 
restaurante como el bar, resultan áreas acogedoras cuando se quiere disfrutar de un buen 






arqueológicas  cercanas,  son  solo algunas opciones. Sin duda,  Lima ofrece bastante más 




























Esta  isla  tiene  importancia  por  los  restos  arqueológicos  de  las  antiguas  culturas 
que poblaron en el altiplano, se han encontrado restos de  la cultura Tiahuanaco, 
Colla, Pucará  y otros; quienes estuvieron por este  sector. Entre  los  años 1823  y 













El Hotel Libertador Lago Titicaca22, ubicado en una  isla privada,  la  isla Esteves, el 
Libertador  Lago  Titicaca  ofrece  a  los  viajeros  amaneceres  y  atardeceres 
inolvidables desde  cualquier punto del hotel,  ya que  en  todos  los  ambientes  se 
puede disfrutar de la majestuosa vista del lago Titicaca.  
 
Desde  su  embarcadero  privado,  invita  a  navegar  hacia  ancestrales  islas  para 











área Wellness & Relax, comprar souvenirs,  tomar  fotos desde el mirador o  jugar 
billas en la sala de juegos. 
 











conectado con el  lobby del hotel y también con  la terraza, que  le da un ambiente 
de mucha libertad y tranquilidad. Los grandes ventanales que lo cubren, dan vista a 













































variadas  de  productos,  al  elegir  del  huésped,  variedad  de  frutas,  panes,  jugos, 
embutidos, comidas dulces y saladas. 
 
Para el almuerzo, de 12 a 3 de  la  tarde y  la cena de 6 a 10 de  la noche, el chef 
ofrece  una  carta  selecta  de  platos  de  comida  internacional,  regional  y  local, 












































































































Misión:  Brindar  a  cada  huésped  una  experiencia  única  que  le  permita  sentir  lo 






 Liderar  los  índices de  satisfacción del cliente, posicionamiento y  rentabilidad 
























































































 Mantenimiento  de  vínculos  con  organismos  gubernamentales,  medios, 
representantes hoteleros. 




 Asistir  a  conferencias,  banquetes  y  convenciones  donde  se  requiera  la 
participación del hotel como institución 





 La  determinación  de  las  necesidades  estándar  de  insumos,  materiales, 
recursos  humanos  y  económicos  por  unidad  de  negocio  a  efectos  de 
garantizar el mantenimiento operativo de las mismas 
 Participación  en  el  proceso  de  definición  de  políticas  generales  para  la 
compañía 












 Participa  liderando  las  reuniones  diarias  con  los  demás  jefes  de 
departamentos  
 Evalúa  los  puestos  y  establece  el  perfil  ideal  del  trabajador  que  debe 
ocuparlos.  
 Establece  las  necesidades  de  plantilla  y  las  características  del  puesto  de 
trabajo.  
 Coordinar  las acciones de capacitación y puesta al día de conocimientos del 
personal  de  todos  los  departamentos  a  través  de  cursos,  charlas,  y  otras 





















 Por  las  mañanas  recibe  un  listado  de  la  recepción  donde  se  indican  la 
cantidad  de  habitaciones  que  quedan  libres  y  la  cantidad  que  serán 
ocupadas, de esta manera gestiona los recursos disponibles y coordina a los 
camareros  para  que  puedan  ir  preparando  las  habitaciones  de  manera 
eficiente, haciendo un recorrido lineal, sin idas y venidas, y atendiendo a las 
prioridades de llegada de los clientes. 
 Supervisa  la  tarea  de  los  camareros  personalmente,  controlando  que  las 
habitaciones  cumplen  el  estándar  establecido  por  la  directiva  del  hotel  y 
mantiene una comunicación  fluida con el departamento de mantenimiento 
para solucionar los fallos y averías que pudieran surgir en las instalaciones. 
 Debe  coordinar  sus  actividades  con  la  recepción  y  los  departamentos  de 






 Verificar el  rendimiento del personal en el área de alimentos  y bebidas, al 
mismo tiempo se ocupa de realizar la carta con el maitre. 
 En  la  práctica  diaria  se  encarga  de  organizar  las  comidas  por  grupos  y  de 
ayudar en la programación de las tareas de cocina. Es importante su papel en 
cuanto  a  la  coordinación  con  los  otros  departamentos,  para  una  correcta 




 Su  labor como encargado de  las compras y abastecimiento es  fundamental 
para que el aprovisionamiento de víveres y materias primas se mantenga en 
un punto de  flotación que permita  la  fluidez en cuanto a  la elaboración de 
alimentos sin sufrir escasez ni acumulaciones en los almacenes. 
 Controla que se cumplan todas  las normas sanitarias correspondientes a un 
entorno  de  preparación  de  alimentos,  pudiendo  tomar  las  medidas  que 
considere  necesarias  para  solventar  situaciones  relativas  a  la  salubridad  e 
higiene de las instalaciones o del personal. 
 Coordina sus funciones con los otros jefes de área para optimizar recursos y 






























 Estima  el  tiempo  y  los  materiales  necesarios  para  realizar  las  labores  de 
mantenimiento y reparaciones. 
 Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos. 
 Suministra al personal  los materiales y equipos necesarios para  realizar  las 
tareas asignadas. 
 Rinde  información al  jefe  inmediato, del mantenimiento y  las  reparaciones 
realizadas. 
 Efectúa  inspecciones de  las  instalaciones para detectar  fallas y  recomendar 
las reparaciones pertinentes. 






















 Cumplimentar  los  impresos  relativos  a  cada  actividad  realizada  en  la 
lavandería 
 Calcular los gastos de lavandería imputables a cada departamento del hotel 











 Es el encargado de  llevar  la  contabilidad del hotel y de hacer  los pagos de 










La hotelería y el  turismo  como un  término global, donde están  incluidos  los 
establecimientos  de  alojamiento,  es  un  fenómeno  social,  que  viene  influido 
por  la  sociedad  como  sucede  en  otros  sectores,  pero  que  implica  el 
movimiento  de  individuos  entre  diferentes  sociedades.  Creando  cambios 
sociales de carácter  temporal y permanente. Entre  las variables  sociales que 





y  servicios.  Para  ello,  se  requiere  el  apoyo  de  la  investigación  del  perfil  del 
huésped  que  permitirá  comprender  las  necesidades  de  los  diferentes 
segmentos del mercado hotelero. Entre  los cambios, por ejemplo tenemos el 
envejecimiento de  la población en  los países desarrollados, que  conlleva un 
mayor  tiempo  y  disponibilidad  para  viajar,  configurándose  un  creciente 





las  personas,  se  evidencia  un  proceso  de  democratización,  incorporándose 
nuevos segmentos de consumidores; jóvenes que viajan entre las etapas de su 









Existen  otros  elementos  socio‐culturales  que  inciden  en  los  productos  y 




personas, centrado en el  interés en  la cultura,  la gastronomía, atractivos 
tradicionales, como el clima o el paisaje. 
 Dentro  del  sistema  de  valores,  se  incrementa  la  concienciación  de  los 
ciudadanos  y  los  turistas,  en  cuestiones  socioculturales  y 
medioambientales. 
 Las  condiciones  laborales  (horario  laboral,  salarios mínimos,  vacaciones 
remuneradas,  edad  de  jubilación)  son  determinantes  en  el  proceso  de 
viaje, aunque estos presentan grandes variaciones entre países. 
 Los  idiomas condicionan  la disposición de viajar de algunas personas que 
solo viajaran de manera  independiente a  lugares donde crean que serán 
comprendidos. 






las  organizaciones  del  sector  turístico  y  hotelero  en  este  caso.  Los  factores 










entorno  empresarial.  Desde  finales  de  los  años  90  hasta  la  actualidad,  el 
comercio a  través de  Internet, o comercio electrónico, ha experimentado un 
gran  impulso.  Debido  a  las  características  de  los  productos  y  servicios,  la 
adopción del comercio electrónico, puede ser una fuente de oportunidades y 
ventajas competitivas para las empresas del sector.  








 El  comportamiento  del  huésped  o  usuario  se  refiere  al  conjunto  de 
actividades que lleva a cabo una persona desde que experimenta la necesidad 
de  viajar hasta  el momento  en que  efectúa  la  compra  y utiliza  los distintos 
servicios.  El  estudio  de  tal  comportamiento  (análisis  del  perfil)  incluye  el 
análisis de todos los factores, externos e internos que influyen en las acciones 
realizadas y en la elección del producto determinado. 
El  comportamiento del huésped o usuarios dependerá de  sus  características 
personales  y  entre  ellas  se  destacan  sus  características  demográficas  (edad, 
estado  civil,  situación  familiar,  número  de  miembros  de  la  familia); 










La  motivación  es  la  fuerza  que  activa  y  da  sentido  al  comportamiento  del 
consumidor.  Las  motivaciones  del  turismo  vacacional  están  fuertemente 
determinadas  por  factores  sociales,  pudiéndose  distinguir  varios  tipos  de 
motivaciones:  físicas  (actividades  deportivas,  recreación  o  descanso), 
culturales  (visita a monumentos, espectáculos artísticos o aprender  idiomas), 




El  usuario  o  huésped  aprende  según  sus  experiencias  previas,  a  las 





La  percepción  está  relacionada  con  el  grado  de  atención  que  muestra  el 
individuo hacia  la  información y con el grado de distorsión de  la misma. Esta 
información puede ser obtenida a través de  la propia experiencia, medios de 
comunicación,  agencias  de  viaje,  comunicación  promocional,  o  de  otra 
persona. 28 
 
Actualmente  las  tendencias y preferencias de  los huéspedes de cada destino 









Es  por  eso  que  resulta  indispensable  contar  con  fuentes  y  datos  que  nos 
permitan tener información y conocimientos específicos de los mercados a los 
cuales  estamos  destinados  a  vender,  en  el  caso  de  esta  investigación,  del 
huésped del Hotel Libertador Lago Titicaca. 
 
El  perfil  del  huésped,  tiene  como  objetivo  recolectar  y  brindar  información 
acerca de las características de los usuarios del hotel. 
 














La  descripción  demográfica  se  convierte  entonces  en  el  insumo  para  










El  nivel  o  estatus  socioeconómico  es  una  medida  total  económica  y 
sociológica  combinada de  la preparación  laboral de una persona y de  la 
posición  económica  y  social  individual  o  familiar  en  relación  a  otras 
personas, basada en sus ingresos, educación, y empleo. 
 
El estatus  socioeconómico  se  clasifica por  lo  general en  tres  categorías, 
Alto,  Medio,  y  Bajo  en  las  cuales  una  familia  puede  ser  ubicada.  Para 
ubicar  a  una  familia  o  individuo  en  una  de  estas  tres  categorías  una  o 





Cada vez más  turistas buscan mayor  información  sobre  los  lugares a  los 


































conocimiento  de  la  cultura,  comer  agradablemente.  Mientras  que  la 
















Sin  embargo,  mayormente  Arequipa,  Puno  y  Cusco  forman  parte  del 













Es  de  suponer  que  el  servicio  más  importante  que  ofrece  cualquier 
alojamiento  es  el  conocido  como  “habitación  o  cuarto”,  pero  no  es  el 














de  otro, motivos  como  la  calidad  de  los  servicios,  la  infraestructura,  la 
vista,  la ubicación,  los  servicios complementarios,  la comida, entre otras 





































distribución de  ideas bienes y servicios para crear  intercambios que satisfagan  los 
objetivos del individuo y de las organizaciones. 
De  ambas  definiciones  se  deduce  que  el  objeto  primordial  del  marketing  es 
satisfacer las necesidades y los deseos de los clientes, ya que dicha satisfacción es 
el medio para  la obtención del beneficio empresarial. Por  lo  tanto, de  lo que  se 




poder  de  mercado.  Para  ello  no  se  debe  descuidar  en  ningún  momento  la 


























Podemos  considerar  como  ingreso  directo  aquel  que  da  el  cliente  al  usar  un 
servicio  o  producto,  el  cliente  tiene  que  pagar  un  precio  establecido,  lo  cual 
significa que conoce el precio, y sabe muy bien cuál es su contraprestación. De este 
servicio o producto podemos conocer directamente el beneficio que proporciona, 











Sin  embargo,  podemos  considerar  como  ingresos  indirectos  aquellos  en  que  el 
cliente al usar el servicio o consumir el producto no tiene que pagar directamente 
o por  lo menos, no hay un precio  fijado para disfrutar de él. Desde el punto de 
vista de  la explotación este producto o  servicio  solo  representa un  concepto de 









Cualquier  forma  pagada  de  presentación  y  promoción  no  personal  de  ideas, 
bienes o servicios por un patrocinador bien definido. 
Así  la  publicidad  es  una  forma  pagada  de  comunicación  impersonal  que  se 
trasmite a los consumidores a través de medios masivos, como la televisión, la 
radio,  los  periódicos,  las  revistas,  los  vehículos  de  trasporte,  las  cartas.  etc. 
Mientras que lo que entendemos por propaganda es la comunicación en forma 
de  reportaje,  relacionada  con  la  organización  o  con  sus  productos,  que  se 






























También  entrenan  a  sus  vendedores  para  que  sean  amables,  serviciales  y 






La  creación de buenas  relaciones  con diversos públicos de una  compañía,  la 




Las  relaciones  públicas  tienen  por  objeto  crear  una  imagen  positiva  de  la 
empresa  en  su  conjunto  o  del  producto  en  particular,  trasmitiendo  una 
proyección de simpatía y comprensión. 
Estos  tres  términos  los  podemos  relacionar,  ya  que  desde  la  óptica  de  la 
comunicación,  la  publicidad,  la  propaganda  y  las  relaciones  públicas 
pertenecen al ámbito ideológico de las comunicaciones persuasivas. 
Para  frenar  las  consecuencias  de  estas  técnicas  persuasivas  las  relaciones 





la  comprensión  y  la  simpatía  del  público.  Debe  pues,  analizar  el  estado  de 



















En  esta  amplia  oferta  del  mercado,  los  hoteles  acuden  para  transmitir  su 
imagen anual que según el plan de marketing particular de cada uno, puede ser 
















La  distribución  es  la  actividad  que  tiene  como  fin  poner  al  alcance  del 
consumidor un determinado bien o servicio, también puede definirse como el 
conjunto de actividades interrelacionadas que tienen como objeto diseñar una 
estructura  a  través  de  la  cual  los  consumidores  pueden  obtener  bienes  y 
servicios. Su  función es colocar a disposición del consumidor  los productos o 
servicios  de  una  compañía  en  las  condiciones  requeridas,  por  medio  de 




Así  se  puede  decir  que  la  distribución  comprende  todas  las  actividades 
orientadas a generar  las mejores condiciones de  tiempo,  lugar y situación de 
los  servicios  y  productos  al  cliente,  utilizando  canales  previamente 
seleccionados  en  función  del  producto  a  distribuir:  se  deben  tomar  en 
consideración  los  intermediarios, ya que desempeñan un papel  indispensable 
en el traslado del producto desde el fabricante al consumidor. 
Un tipo de distribución destacada en  la actualidad es el marketing a través de 
Internet.  Cuando  ya  estamos  instalados  en  el  siglo  XXI  e  Internet  se  ha 
convertido  en  el  punto  de  referencia  para  la  sociedad  de  la  nueva  era,  las 




tan  amplia  como  queramos  y  tan  virtual  que  lleve  al  cliente  a  recorrer  los 




sino  de  diseñar  toda  una  política  de  marketing  que  tenga  como  base  los 


















En  la  actualidad hay muchas  competencias  entre  los hoteles, no  solamente en  el 
servicio a huéspedes, sino en la venta de espacios para celebrar diferentes tipos de 
eventos. 




departamento de ventas en  los hoteles, el  cual es  también parte  integrante de  la 
administración. 
Originalmente, la labor del gerente de un hotel era muy limitada, concentrándose a 
recibir  y  saludar  a  los  huéspedes  cordialmente.  Hoy  día,  con  el  desarrollo  de  la 
industria  hotelera,  el  gerente  tuvo  que  abandonar  esa  posición  de  relaciones 
públicas, convirtiéndose en un ejecutivo de negocios, cuyos principales intereses son 
las  estadísticas  y  porcentajes,  así  como  alimentos,  nóminas  y  administración  en 
general. 
Como resultado de este cambio, las relaciones públicas las ha tomado a su cargo el 
departamento de ventas. Actualmente el gerente de ventas y  su personal  son  los 
principales contactos de la industria hotelera con los clientes. 
La organización del departamento en cuestión va en función del tamaño y ubicación 


















 Organizar  un  directorio  de  clientes  a  fin  de  enviarles  información  por  correo 
acerca de los servicios que ofrece el hotel. 
 Supervisar la correcta presentación del personal de ventas. 
 Organizar  un  sistema  de  registro  de  clientes  potenciales,  a  través  de  formas 
especiales,  en  las  cuales  se  registrarán  los  progresos  de  las  visitas  de  los 
vendedores. 
 Asegurarse de disponer de material promocional para dotar a sus vendedores 
 Participar en  juntas  con  superiores  y otros  jefes de departamento,  asimismo, 
realizar y presidir las juntas con sus vendedores. 
 Presentar  su  reporte de  gastos  y el de  sus  vendedores,  adjuntando  las notas 













































Una  vez  detectadas  las  principales  fuentes  abastecedoras  de  negocios  del 
territorio,  el  vendedor  deberá  determinar  el  número  de  visitas  diarias  a  las 
diferentes empresas,  las cuales no deberán ser ni menos de cinco ni más de diez. 







más  importantes  la  correspondencia  directa.  También  el  hecho  de  publicar  los 
nombres  de  los  huéspedes  distinguidos  causa  un  gran  efecto,  ya  que  a  estas 
personas  les  agradará  ver  su nombre en  la prensa. Otra  forma de publicidad es 
poner pancartas en carreteras. 
Por  otra  parte,  la  publicidad  a  través  de  la  televisión  también  causa  mucho 
impacto, solo que es un medio muy costoso, por  lo que  los hoteleros aprovechan 
ciertas  situaciones  para  realizar  este  tipo  de  publicidad  en  forma  gratuita,  al 







contactos  que  pueden  proporcionarle  negocios  al  hotel.  Se  considera  que  las 










fiestas  de  oficina,  celebraciones  de  días  festivos,  etc.,  representa  un  ingreso 
considerable para el hotel, por  lo que el personal del departamento en cuestión 
deberá tratar de captar ese negocio. 





algunas  disponen  de  departamentos  especiales,  tales  como  el  de  relaciones 
públicas, o relaciones  industriales, que se encargan de efectuar  las  reservaciones 
de hoteles y aviones para el personal que viaja. 
Por otra parte, los departamentos de ventas y de mercadotecnia, suelen organizar 




hincapié  en  todos  los  servicios  que  dispone,  haciéndole  saber  las  tarifas  de  las 
habitaciones y los precios de alimentos y bebidas. 
El  vendedor  deberá  asegurarse  de  que  su  portafolio  este  dotado  de  todo  el 
material  que  ha  de  servir  durante  la  entrevista,  es  decir  folletería  del  hotel, 
tarifarios, literatura referida a los servicios e instalaciones con que cuenta, etc. No 




















Este  es  un  renglón  muy  importante  para  la  industria  hotelera,  ya  que 
anualmente  celebran  reuniones,  múltiples  asociaciones  sindicales,  y 






Los  hoteles  cuentan  con  múltiples  servicios  internos,  como  tintorería, 
















Con  objeto  de  incrementar  las  ventas,  este  departamento  fomenta  las 
buenas  relaciones  con otras empresas o personas  clave que  favorecen  al 
hotel  mediante  la  concesión  de  cortesías.  Se  consideran  clave  a 
determinados agentes de viajes, personal de compañías transportadoras y 
directivos  de  importantes  negociaciones,  cuyo  personal  viaja  con 

























 Determinar  el  perfil  demográfico  de  los  usuarios  del  Hotel  Libertador  Lago 
Titicaca. 
 Determinar el perfil  socio‐económico de  los huéspedes del Hotel  Libertador 
Lago Titicaca.  
 Conocer las formas de obtención de información de los huéspedes del hotel. 

























































































































comprendida  entre  los  años  ya mencionados,  con  el  fin  de  tener  un 
promedio en estacionalidad. Además teniendo en cuenta un promedio 




Para  los  datos  de  país  de  residencia  de  los  huéspedes,  utilizare  una 



































































































































n =  4520 x 400  n =  3092 x 400  n =  2444 x 400 
       4520 + 399          3092 + 399         2444 + 399 
        
n =  1808000  n =  1236800  n =  977600 
     4919             3491            2843 
 






n =  2168 x 400  n =  1338 x 400  n =  1245 x 400 
       2168 + 399          1338 + 399         1245 + 399 
        
n =  867200  n =  535200  n =  498000 
    2567            1737            1644 
 













n =  968 x 400  n =  832 x 400  n =  740 x 400 
       968 + 399         832 + 399         740 + 399 
        
n =  387200  n =  332800  n =  296000 
    1367           1231            1139 
 







n =  554 x 400  n =  137 x 400   
       554 + 399          137 + 399   
        
n =  221600  n =  54800   
     953            536   
 




















Estados Unidos  368  25.06%  98 
Japón  354  17.14%  67 
Reino Unido (Inglaterra)  343  13.55%  53 
Australia  338  12.02%  47 
Francia  308  7.42%  29 
Alemania  303  6.90%  27 
Italia  283  5.37%  21 
España  270  4.60%  18 
Canadá  260  4.10%  16 
Brasil  233  3.07%  12 
Perú  102  0.76%  3 


















El origen de  los huéspedes que arriban al Hotel  Libertador  Lago Titicaca, en  su 
mayoría  provienen  de  los  Estados  Unidos,  representando  un  25.12%,  lo  que 
significa que prioritariamente el  idioma que  tendrá que utilizar  el personal del 
hotel es el Inglés, para mejor atención y satisfacción de los usuarios. 















































El  51.66%  de  huéspedes,  que  arriban  al  hotel  Libertador  Lago  Titicaca,  son  del 
género masculino. Y parcialmente no por mucho, el género  femenino  representa 





































































El menor porcentaje es de 0.51% y  se atribuye a dos  indicadores por  igual,  los 
huéspedes entre 05 a 14 años y entre 15 a 24. Por  la razón de que  las personas 
viajan  para  relajarse,  de  vacaciones,  con  sus  parejas  y  como  ya  son  personas 









































Miel, y que eligen el Perú  como destino, y  se hospedan en el Hotel  Libertador 
Lago  Titicaca  por  razones  que  veremos  próximamente  en  los  motivos  por  los 
cuales prefieren al hotel. 






















































administrativos,  empresarios  a  cargo  de  la  autoridad  de  gestión,  dirección 
administrativa  en  organizaciones,  instituciones  o  empresas  dedicadas  a  distintos 
rubros;  dueños  de  estas  mismas,  inversionistas.  Personas  de  altos  niveles  de 
ingresos económicos, con horarios flexibles de trabajo, facilidades de viaje, que han 




Un 37.60% equivale a  los  funcionarios, que son  las personas que desarrollan algún 
cargo dentro de un cargo público, dentro de su país y se atribuye de esta manera a 
que  estas  personas  tienen  mayormente  horarios  reducidos,  vacaciones  más 
extensas,  y mayor  seguridad  laboral  que  en  el  sector  privado,  y  de  esta manera 
pueden desarrollar este tipo de viajes con mayor facilidad, además de contar con un 
nivel  de  ingreso  elevado  como  para  desarrollar  el  viaje  y  hospedarse  en 
establecimientos de la categoría del Hotel Libertador Lago Titicaca. 
 
Menos del 10%, constituyen el 7.42% de estudiantes, el 6.14% de  los  técnicos,  los 


























































anuales,  personas  que  desarrollan  cargos  funcionarios,  dueños  de  empresas,  y 
gerentes. 
Un 20% de  los huéspedes gana entre 20000 y 30000   que  indica que son menos 
personas  con  menores  ingresos  los  que  arriban  a  un  hotel  de  la  categoría  del 























































































La  ciudad  de  Puno,  tiene  ciertos  atractivos  que  los  huéspedes  desean  visitar, 













y  4  noches menor  aun  con  1.02%,  que  indica  que  los  huéspedes mayormente 




















































indicaron  que  su  promedio  de  gasto  en  el  hotel  es  entre  301  y  400  dólares 
americanos.    Que  va  acorde  también  con  el  promedio  de  permanencia  y  el 
promedio de ingreso anual. 
 






personas que  se quedaron más días o que prefirieron el  restaurante  y bar del 














































utilizan  el  internet  como  medio  de  comunicación,  de  indagación,  curiosidad,  y 
búsqueda  de  información  propiamente  dicha,  constituyendo  este  medio  un 
51.66%.  Porcentaje  que  se  asume  a más  de  la mitad  de  la muestra,  ya  que  en 
nuestro  mundo  globalizado,  el  internet  es  la  herramienta  principal  de 
comunicación  e  información,  que  además  es  fácil  de  acceder  y  con  muchas 
facilidades. Además debemos tener en cuenta que el tipo de huéspedes del hotel, 
que son personas de recursos económicos elevados, con puestos  importantes en 
empresas  o  dueños  de  ellas,  tienen  facilidad  para  adquirir  equipos  de  alta 
tecnología, que hacen más fácil la búsqueda de información.  
 
Las agencias de viajes cumplen  también con  la  función de brindar  información a 
aquellas  personas  que  lo  solicitan,  siendo  este  un  medio  mucho  menor  que  el 
internet,  constituyendo  un  18.67%  de  la  muestra,  asumido  a  que  las  personas 
siempre necesitan que una persona garantice la información que desean conocer, 
como  parte  de  una  interacción  y  comunicación  más  directa  y  que  trae  quizás 
mayor tranquilidad y fidelidad de  información. Sin embargo, en  la mayoría de  los 
casos  de  información  por  agencias  de  viaje,  los  huéspedes  complementan  sus 
dudas con  la búsqueda de datos en  internet, porque además  las mismas agencias 




Puno  específicamente,  cumplen  una  función  primordial,  de  recomendación,  y 
narración de experiencias, que en muchos casos hacen que influyan en decisiones 
de  viaje,  de  alojamiento,  de  visita,  de  alimentación,  entre  otros.  Las 
131 
 
recomendaciones  de  amigos  y  familiares  representan  el  15.86%  del  total  de  la 
muestra. 
 





























































Puno para desarrollar actividades  turísticas, con el  fin de  conocer  sus atractivos, 
enfocado  principalmente  en  el  lago  Titicaca  y  sus  islas,  y  que  se  desarrollara 
posteriormente en atractivos que motivaron el viaje a Puno.  







es  recomendado  por  sus médicos,  para  distraerse,  relajarse,  pero  que  a  su  vez 
tienen  características  especiales  tales  como habitaciones  en primeros pisos,  con 
























INDICADOR  TURISMO  NEGOCIOS SALUD  TOTAL  % 
RESERVA NACIONAL LAGO TITICACA  148  3  16  167  42.71%
ISLA UROS  36  1  1  38  9.72% 
ISLA TAQUILE  90  0  2  92  23.53%
ISLA AMANTANI  31  0  0  31  7.93% 
RUINAS DE SILLUSTANI  61  0  2  63  16.11%

























El  42.71%  del  total  de  los  huéspedes  encuestados,  indicaron  que  el  atractivo 




La  Isla  Taquile  es  también  uno  de  los  atractivos  principales  que  el  turista  desea 
visitar, constituyendo un 23.53% del  total de huéspedes encuestados. Esta  isla, es 
visitada a gran escala, puesto que se puede visitar en un solo día, saliendo temprano 
y  retornando  al  puerto  de  Puno  por  la  tarde,  siendo  este  un  atractivo  rápido, 
interesante, de una vista impresionante del lago Titicaca, y donde se puede ser parte 
de  un  almuerzo  en  las  casa  de  los  pobladores,  que  además muestran  su  cultura 
cotidiana. 
Las  ruinas  de  Sillustani,  de  la  cultura  Colla,  representativa  por  sus  Chullpas 
funerarias, es un atractivo que el 16.11% de  los huéspedes desean visitar. Un  lugar 










entonces que por  el  tiempo  escaso que  los huéspedes  tienen para  visitar Puno  y 












































El  50.13%  de  huéspedes  del  hotel,  planean  su  viaje  al  Perú  y  a  Puno 
específicamente,  entre  5  y  8  meses,  tiempo  en  el  cual  buscan  la  información 
necesaria de  acuerdo  a  las necesidades que desean  satisfacer, buscan hoteles, 
referencias en páginas de internet de otras personas que han utilizado un servicio 
el cual les interesa, y en general contactar agencias, hoteles, restaurantes, tours y 








7.42%  y  de  1  a  4  años,  escasamente  un  3.83%.  Que  se  atribuye  a  que  las 







































      A        A  M.         
      R              A  L    
L  C  E     P  L  D  N  O  T 
I  U  Q  I  I  I  E  C  R  O 
M  S  U  C  U  B     A  E  T 
A  C  I  A  R  E  D  S  T  A 
   O  P     A  R  I  H  O  L 
      A        T  O          
               A  S          
                                 D                            
Estados Unidos  98  25.59%  90  25.94% 42  23.60% 27 27.55% 2  16.66% 4  20.00% 5  17.86% 4  20.00% 4  22.22% 276  25.00%
Japón  67  17.49%  59  17.00% 27  15.17% 17 17.35% 3  25.00% 3  15.00% 3  10.71% 3  15.00% 2  11.11% 184  16.66%
Reino Unido (Inglaterra)  53  13.84%  48  13.83% 20  11.24% 14 14.29% 2  16.66% 3  15.00% 3  10.71% 0  0.00%  3  16.66% 146  13.22%
Australia  47  12.27%  44  12.68% 18  10.11% 11 11.22% 2  16.66% 2  10.00% 2  7.14%  2  10.00% 2  11.11% 130  11.78%
Francia  29  7.57%  25  7.20%  10  5.62%  7  7.14%  1  8.33%  2  10.00% 4  14.29% 1  5.00%  1  5.55%  80  7.25% 
Alemania  27  7.04%  21  6.05%  16  8.99%  6  6.12%  0  0.00%  1  5.00%  2  7.14%  2  10.00% 1  5.55%  76  6.88% 
Italia  21  5.48%  17  4.90%  14  7.87%  5  5.10%  0  0.00%  1  5.00%  1  3.57%  2  10.00% 1  5.55%  62  5.61% 
España  20  5.22%  18  5.19%  12  6.74%  4  4.08%  2  16.66% 2  10.00% 1  3.57%  2  10.00% 2  11.11% 63  5.71% 
Canadá  16  4.18%  13  3.75%  11  6.18%  4  4.08%  0  0.00%  2  10.00% 2  7.14%  2  10.00% 2  11.11% 52  4.71% 
Brasil  5  1.31%  12  3.46%  8  4.49%  3  3.06%  0  0.00%  0  0.00%  5  17.86% 2  10.00% 0  0.00%  35  3.17% 












Teniendo  en  cuenta  el  número  de  respuestas  que  son  1104,  el  25%  de  respuestas, 
correspondiente a los huéspedes de nacionalidad Estadounidense indicaron que visitaron 




un  7.25%  de  franceses  que  visitaron  otras  regiones,  6.88%  de  alemanes,  5.71%  de 
































































El  34.69%  de  respuestas  indicaron  que  Lima  es  la  ciudad más  visitada  por  los 
huéspedes del hotel; y la segunda es Cusco con un porcentaje de 31.43%. 













































INDICADOR  FRECUENCIA    PORCENTAJE 
           
MUESTRA  391     100.00% 
LIMA  383     97.95% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
CUSCO  347     88.75% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
AREQUIPA  178     45.52% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
ICA  98     25.06% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 











           
MUESTRA  391     100.00% 
LA LIBERTAD  20     5.12% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
MADRE DE DIOS  28     7.16% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
ANCASH  20     5.12% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
LORETO  18     4.60% 












































En  nuestro  país,  existen  principales  rutas  turísticas  de  gran  interés,  como  por 
ejemplo el corredor norte, el corredor central y el corredor del sur, este último 
constituido por las ciudades de Ica, Arequipa, Puno, Cusco y Madre de Dios. 



























Un  mismo  porcentaje  del  5.12%  visitaron  los  departamentos  de  Ancash  y  La 
Libertad,  tal  vez  porque  estos  pertenecen  ya  a  otros  corredores  como  es  del 
centro y del norte. Y que  las personas encuestadas decidieron visitar el sur por 





Y por último  la ciudad de Piura  fue visitada por un 3.06% de  los huéspedes del 
hotel, tal vez atribuido a que los principales atractivos de las ciudades del norte, 
son  playas  y  temperaturas  cálidas,  que  los  extranjeros  pueden  encontrar  en 






































Casi  el  total  de  los  huéspedes  del  hotel  Libertador  Lago  Titicaca,  arriban  por 
Agencias de Viaje, representando un 90.28% del total de la muestra. Atribuido a 
que el hotel maneja cuentas con agencias de viaje muy  importantes en nuestro 
país  tales  como  Cóndor  Travel,  Lima  Tours,  Viajes  Pacifico,  agencias 




de estas, no  son personas que hacen  viajes por  su  cuenta, aventurados a que 









































E  O                      
S  O     F     B.          
T  M    R           T    
A        I  S  C  W  I  T 
U  S  B  G  A  E  I  E  O 
R  E  A  O  U  N     N  T 
A  R  R  B  N  T  F  D  A 
N  V     A  A  E  I  A  L 
T  I     R     R     S    
   E  C                      
      E                      
Estados Unidos  95  25.27% 26 41.94% 27  18.12% 56  36.84% 44  21.78%  31  29.25% 40  27.40% 20 24.19% 339  26.57%
Japón  67  17.82% 0  0.00%  12  8.05%  3  1.97%  4  1.98%  0  0.00%  0  0.00%  33 39.76% 119  9.33% 
Reino Unido (Inglaterra)  46  12.23% 17 27.42% 22  14.77% 22  14.47% 34  16.83%  12  11.32% 23  15.75% 6  7.22%  182  14.26%
Australia  47  12.50% 6  9.68%  16  10.74% 20  13.16% 31  15.35%  16  15.09% 24  16.44% 8  9.64%  168  13.17%
Francia  29  7.71%  3  4.83%  15  10.07% 19  12.50% 23  11.39%  13  12.26% 10  6.85%  5  6.02%  117  9.17% 
Alemania  27  6.99%  1  1.61%  17  11.41% 8  5.26%  15  7.43%  8  7.55%  18  12.33% 3  3.61%  97  7.60% 
Italia  18  4.79%  3  4.83%  14  9.40%  7  4.60%  16  7.92%  8  7.55%  12  8.22%  1  1.20%  79  6.19% 
España  18  4.79%  4  6.45%  9  6.04%  7  4.60%  11  5.45%  7  6.60%  10  6.85%  5  6.02%  71  5.56% 
Canadá  16  4.26%  2  3.23%  10  6.71%  6  3.94%  11  5.45%  6  5.66%  4  2.74%  1  1.20%  56  4.39% 
Brasil  13  3.46%  0  0.00%  7  4.70%  4  2.63%  13  6.44%  5  4.72%  5  3.42%  1  1.20%  48  3.76% 





















































































El  29.47%  de  las  respuestas  indicaron  que  el  servicio  de  restaurante  es  el más 












































INDICADOR  FRECUENCIA    PORCENTAJE 
           
MUESTRA  391     100.00% 
RESTAURANTE  376     96.16% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
ROOM SERVICE  62     15.86% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
BAR  149     38.11% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
FRIGOBAR  152     38.87% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 











           
MUESTRA  391     100.00% 
BUSINESS CENTER  106     27.11% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
WI‐FI INTERNET  146     37.34% 
           
           
MUESTRA  391     100.00% 
TIENDAS  83     21.22% 



































El  servicio  sin  duda  más  utilizado  después  del  alojamiento  es  el  restaurante, 













una  variedad de productos, desde  snacks hasta bebidas  alcohólicas, un 38.87% de 





snacks, bebidas de  todo  tipo y en algunos  casos,  se puede  servir algún plato de  la 
carta  del  restaurante,  es  por  eso  que  es  un  servicio  de  gran  demanda,  porque 
además  cuenta  con una mesa de  juegos  y  la  vista desde aquí es muy atractiva en 
horas que se pone el sol, hora en la cual la mayoría de huéspedes ya han regresado 
de  sus  tours  o  de  paseos  diarios.  Así  pues,  un  38.11%  de  huéspedes  visitan  y 





Como  lo  nombramos  anteriormente,  en  el  título  3. Obtención  de  información,  los 
huéspedes que llegan al hotel son personas que tienen facilidad de adquirir equipos  






Es  probable  además  que  el  resto  de  las  personas  que  no  lo  utilizan  es  porque 
prefieren  desconectarse  de  sus  vidas  diarias  y  utilizan  la  tecnología  solo  para 
actividades  puntuales  y  específicas  como  por  ejemplo  check  in  de  vuelos  en 
aerolíneas, y para eso utilizan el business center, una sala con computadoras para el 
servicio del huésped, representando un porcentaje de 27.11%. 





que  se  prefiere  el  servicio  de  restaurante,  por  compartir  personalmente  la 













































El  hotel  Lago  Titicaca  está  ubicado  en  una  antigua  Isla,  ahora  península.  Es  un 
edificio  blanco,  único  en  el  área,  con  grandes  ventanales  en  ambos  lados  del 
edificio.  Todas  las  habitaciones,  cuentan  con  vista  al  lago,  así  como  también  el 
restaurante, el bar, el sauna. Es por eso que la vista al lago es el motivo principal por 
el que  los huéspedes prefieren el hotel, constituyendo un 45.52% de  las personas 
























motivo  para  preferir  el  hotel,  aunque  en  este  caso,  solamente  un  2.04%  de  los 

























































































































Un  60.36%  del  total  de  huéspedes  encuestados,  indico  que  probablemente 
regresarían  al  hotel  por  el  hecho  de  que  su  grado  de  satisfacción  fue  bueno  o 
totalmente satisfecho. 
 
El  28.13%  de  huéspedes  opinaron  que  no  regresarían  al  Hotel,  por  ciertas 















































































































que  definitivamente  los  huéspedes  o  usuarios  del  hotel,  son  personas  con 
























































El  gerente  del  Hotel  considera  que  los  huéspedes  el  hotel  son  personas  muy 
exigentes, que tiene recorrido por muchos hoteles y que eso permitirá que exijan a 
su vez estándares de calidad. 




























































































































Las  redes  sociales  y  las  páginas  de  internet  como  Tripadvisor,  o  portales  de 
reservas  por  internet  como  booking.com;  depegar.com;  hoteles.com,  entre 
otros, hacen que el hotel se pueda tener información y querer conocerlo. 
 









































































































































































































































































































































Único 5 Estrellas  1  0  1  2  25.00% 
Mejor Vista del Lago Titicaca  1  1  1  3  37.50% 
Calidad de Servicio  1  1  0  2  25.00% 
Comida de Calidad  0  1  0  1  12.50% 
























Los  jefes de área opinaron  sobre  las  razones por  las  cuales  consideraban que  los 
huéspedes preferían el hotel Libertador. 
El 100% de ellos opino que  la  razón principal es que  tiene  la mejor vista del Lago 
Titicaca desde las distintas áreas y habitaciones del establecimiento. 
































Exigentes  1  0  0  1  20.00% 
Promedio de edad mayor a 60 
años  1  0  0  1  20.00% 
Buscan descanso  1  0  0  1  20.00% 
Arriban mediante Agencias de 
Viaje  0  1  0  1  20.00% 
Seguridad y Prestigio  0  0  1  1  20.00% 





































































El 66.6% de  los  jefes de área opinaron que  la percepción de  los huéspedes sobre  la 







































El  100%  de  los  jefes  indicaron  que  los  huéspedes  si  utilizarían  nuevamente  los 
servicios  del  hotel,  ya  que  se  ofrecen  servicios  de  calidad,  y  porque  crean 
experiencias inolvidables.  





























































moderna  1  0  1  2  50.00% 
Servicios estandarizados  0  1  0  1  25.00% 
Ampliación de habitaciones  0  0  1  1  25.00% 























espacio  en  las  habitaciones  y  porqué  al  ser  un  edificio  muy  antiguo,  conserva 
muchas características antiguas que tal vez podrían mejorarse según las tendencias 
actuales. 
Y eso es  lo que opinaron  los  jefes de área,  la modernización en  las  instalaciones y 
ampliación del espacio en las habitaciones. 


























































Es por eso que  las siguientes técnicas de venta apuntan a  la  implantación mayor de ventas 



























También  se pueden  localizar prospectos a  través de  fuentes  internas de  la empresa como 




hacer  una  valoración  de  cada  uno  de  ellos  basados  en  aspectos  como:  insistencia  en  la 
necesidad  de  adquirir  el  producto,  poder  adquisitivo,  posibilidad  de  generar  clientes 

























Dentro  de  esta  parte  del  proceso  de  las  ventas  el  vendedor  hace  un  sondeo  de  las 






















Como hemos visto en el perfil del huésped del  Libertador Puno,  la gran mayoría busca  la 
información de los servicios en internet. 



























‐ Además,  buscar  en  los  sitios  de  reserva  en  Internet,  y  leer  los  comentarios  de  los 
usuarios que no hayas solicitado.  



















1. Brindar descuentos especiales  y  cambios de habitaciones  sin  costo  a  los  clientes 




2. Complementar  las  Ventas  con  Premios  o  Regalos.  Con  esta  estrategia  se 








refiere  a  crear  paquetes  de  los  productos  que  combinados  ofrezcan  un  valor 
añadido y con esto poder ofrecer un precio menor que al comprar cada producto 
individualmente.  Con  este  método  se  reduce  el  margen  pero  se  aumenta  el 
volumen de ventas. Lo significativo de este punto es poder incluir algún producto o 
servicio que no tenga la competencia para que en ningún caso pueda ser igualado y 

























del  Turista  Extranjero  del  año  2011,  indica  lo  siguiente:  “En  los  últimos  años,  el  turismo 
como actividad económica viene cobrando cada vez mayor relevancia en nuestro país, con 
una  tasa  de  crecimiento  que  supera  el  promedio mundial,  a  pesar  de  la  difícil  coyuntura 
económica internacional. En este contexto, es muy importante monitorear nuestra demanda 
actual,  a  fin  de  detectar  cambios  y/o  tendencias  que  nos  permitan  tomar  decisiones 
oportunas  y  acertadas  en  las  acciones  promocionales.  En  ese  sentido,  Prom  Perú  viene 
realizando año a año, el estudio de mercado denominado Perfil del Turista Extranjero, cuyo 













variada,  pero  cabe  resaltar  que  solo  algunas  cadenas  hoteleras  cuentan  con 
establecimientos en esta ciudad, como es el caso de Libertador. 
 
Debemos destacar que  el Hotel  Libertador  Lago  Titicaca, por  ser un hotel  cinco estrellas, 
ofrece servicios de calidad, con tarifas altas para el mercado  local y nacional, con servicios 
exclusivos  de  un  establecimiento  de  su  categoría  y  que  exige  mucha  más  presión  en  la 
203 
 






















75  años,  que  indica  que  son  personas mayores,  que  ya  no  tienen  responsabilidades 
mayores como criar y educar a  los hijos,  trabajar para comprar una casa o un auto, o 
que  sus hijos ya  son  lo  suficientemente mayores y  tienen una vida propia y viajan en 






















‐ Siguiendo  con  la  línea  de  huéspedes  dueños  de  empresas,  ejecutivos,  funcionarios, 
indicare que el  ingreso económico promedio  anual es entre 30 000  y 50 000 dólares 
americanos,  que  definitivamente  permite  desarrollar  un  viaje  a  nuestro  continente 
acompañado de sus parejas. 
 











‐ En  cuanto  al promedio de permanencia en el hotel, podemos  sacar dos  conclusiones 







Pero  analizando  el  nivel  económico  y  adquisitivo  de  la  mayoría  de  los  usuarios  y  la 






‐ Ahora  bien,  el  gasto  promedio  en  el  hotel,  teniendo  en  cuenta  el  tiempo  de 
permanencia  y  el  nivel  económico,  es  entre  300  y  400  dólares  americanos,  donde 
aproximadamente  el  alojamiento  es  150  dólares  americanos,  y  en  consumos  gastan 
entre 100 a 200 dólares.  
 






‐ La  fuente de obtención de  información es primordial para un usuario  cuando esta de 
viaje,  sea  cual  sea el  servicio,  y en hotelería no es  la excepción,  incluso  tiene mucho 
206 
 
valor,  puesto  que  un  hotel  simulará  durante  algunos  días  un  hogar,  un  lugar  donde 
descansar, donde sentirse a gusto. Y con  las características anteriormente vistas de  los 
huéspedes  del  Libertador  Puno,  con  poder  adquisitivo  elevado,  exigirán  siempre 
servicios  de  calidad.  El  internet  como  una  herramienta  global  de  información  y 
comunicación, es sin duda  la  fuente de  información más utilizada por  los usuarios del 
hotel  Libertador.  Las agencias de viaje por  ser un  trato personal de  interacción, es  la 
segunda  fuente  más  importante  de  obtención  de  información,  puesto  que  muchas 
personas  prefieren  que  alguien  verbalmente  les  informe  acerca  de  servicios,  dudas, 
costos, reservas, ocurrencias, y le garantice que lo que dice es verdadero. 
‐  
Las  recomendaciones  de  amigos  y  familiares  es  de  gran  importancia  en  cuanto  a 
referencias y ayuda en  la toma de decisiones de un destino o servicio, por el hecho de 
que siempre tendremos en cuenta  las vivencias de otras personas y que mejor sin son 



























‐ Los atractivos de  la ciudad de Puno que motivaron el viaje son  la Reserva Nacional del 




en  cuenta que  ya  informados  los huéspedes,  saben que  solo  se  requiere un día para 
visitarlo y que pasaran por la Isla de los Uros, que no constituye un motivo principal para 
ser  visitado,  que  no  quiere  decir  que  no  interese,  solamente  que  no  es  un  motivo 
elemental. 
 
La  Isla  de  Amantaní  es  un  motivo  poco  frecuente  ya  que  para  visitarlo,  se  necesita 
pernoctar  por  lo  menos  una  noche,  que  alarga  las  noches  de  permanencia,  el 
presupuesto y no resulta ser tan relevante. 




































de  viaje  reconocidas  a  nivel  nacional  y mundial,  tales  como  Condor  Travel,  Lima 
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Otro  servicio que es utilizado por más de  la mitad de  los usuarios, debido a que esta 
incluido en la tarifa de alojamiento es la sauna y jacuzzi. 
 

















que  cuentan  con  sus  equipos  electrónicos  para  acceso,  el  37%  de  los  huéspedes 
utilizaron el wi‐fi internet para conectarse desde cualquier ambiente del hotel.  
Además podemos decir que el resto de personas que no utilizaron el wi‐fi en el hotel, 




que medianamente estas  tiendas, una de  ropa de alpaca y  la otra una  joyería,  tienen 
ventas, mayormente en horas de la noche, que es cuando los huéspedes regresaron de 
sus  tours  y  después  de  la  cena,  antes  de  ir  a  dormir  se  dan  el  tiempo  para  poder 
comprar. 
 



















Mientras  que  la  categoría  y  la  imagen  en  el  mercado,  son  motivos  para  algunas 







tampoco  cumplió  con  sus  expectativas,  se  sintieron  que  los  ofrecieron  un  servicio 
dentro de lo normal. 
 
Totalmente  satisfechos  quedo  un  13.55%  de  los  huéspedes,  los  cuales  indicaron  que 










‐ El  60%  de  los  usuarios  del  hotel  Libertador,  regresarían  al  hotel  para  ser  parte 







‐ El 74% de huéspedes recomendarían el hotel, por su buen servicio, por  la vista, por  la 
ubicación y porque su estadía en el hotel cumplió con  sus necesidades. Mientras que un 




















PRIMERA:  El  perfil  demográfico  de  los  huéspedes  o  usuario  del  Hotel  Libertador  Lago 
Titicaca  en  la  ciudad  de  Puno,  en  un  99%  son  extranjeros,  básicamente  de 




SEGUNDA:  El  perfil  socioeconómico  de  los  huéspedes  del  hotel  Libertador,  son 
funcionarios públicos, ejecutivos o dueños de empresas. El  ingreso promedio 




TERCERA:  El medio principal de obtención de  información del hotel,  sus  servicios  y  los 
atractivos en  la  ciudad de Puno, es mediante el  internet. Puesto que es una 
fuente rica en información al alcance de las manos.  
  Las  Agencias  de  Viaje  también  cumplen  una  función  importante  de 
información.  Mientras  que  las  referencias  de  amigos  o  familia  y  las  guías 
turísticas en menor proporción en comparación con el internet. 
 









QUINTA  Por  estar  Puno  en  el  corredor  turístico  del  Sur.  Las  ciudades  de  Lima,  como 
punto  de  llegada  obligada  por  el  aeropuerto  Internacional  Jorge  Chávez;  el 
Cusco  por  Machu  Picchu;  Arequipa  por  su  centro  histórico  y  como  paso 
obligado al Cañón del Colca; Ica por las islas Ballestas y las líneas de Nazca; son 






de  cargos  importantes  en  empresas,  son  personas  que  pagan  sin  importar 










el  establecimiento.  Un  60%  de  usuarios  probablemente  regresarían  y  74% 
recomendarían el hotel. 
 
OCTAVA:  El  gerente de Hotel  y  los  jefes  de  área  del Hotel  Libertador,  opinan  que  sus 
huéspedes tienen características específicas, que prefieren el hotel por motivos 
de la localización, vista y por ser un hotel que brinda buenos servicios. Y que se 























por muchos  filtros,  como por ejemplo páginas de  internet, o encuestas  a  los  correos 
electrónicos, que se podrían responder o  intentar remendar posterior a  la experiencia 
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5.  Podría  por  favor  describir  las  características  de  la mayoría  de  los  huéspedes.  Puede 
especificar más de una opción 















































5.  Podría  por  favor  describir  las  características  de  la mayoría  de  los  huéspedes.  Puede 
especificar más de una opción 












Los  que  vienen  por  su  cuenta  si,  dado  que  lo  recomiendan  mucho.  Lo  que  si  hemos 






























































































































USA  4520  50  48  0  2  8  6  9  26  40  7  16  82 
JAPON  3092  40  27  2  0  25  3  7  15  13  2  26  41 
INGLATERRA  2444  26  27  0  0  2  4  9  27  11  0  9  44 
AUSTRALIA  2168  24  23  0  0  0  0  1  16  24  6  3  44 
FRANCIA  1338  15  14  0  0  4  0  1  13  11  0  8  21 
ALEMANIA  1245  12  15  0  0  0  0  4  14  8  1  5  22 
ITALIA  968  10  11  0  0  4  8  3  6  0  0  5  16 
ESPAÑA  832  9  11  0  0  7  2  4  5  2  0  3  17 
CANADA  740  10  6  0  0  1  1  4  7  2  1  3  13 
BRASIL  554  6  7  0  0  5  1  6  1  0  0  3  10 
PERÚ  137  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐  ‐ 
SUBTOTAL  18038  202  189  2  2  56  25  48  130  111  17  81  310 






























































44  35  4  6  2  7  0  0  0  7  12  6  29  28  16  16  78  0  4 2  14  72  10 
5  37  8  12  3  2  0  0  0  2  12  39  8  6  0  62  5  0  0 22  43  2  0 
32  18  0  3  0  0  0  0  0  0  2  1  18  9  23  4  47  2  0 0  3  44  6 
18  19  4  0  1  5  0  0  0  0  5  24  14  4  0  45  2  0  0 0  38  8  1 
15  9  3  2  0  0  0  0  1  1  5  8  9  3  2  6  23  0  0 0  11  17  1 
21  5  0  0  0  1  0  0  0  0  0  4  2  16  5  6  21  0  0 0  4  13  10 
2  15  0  1  3  0  0  0  1  1  16  2  1  0  0  0  21  0  0 0  3  16  2 
4  9  1  1  5  0  0  0  0  1  12  1  1  5  0  2  16  2  0 0  14  6  0 
5  7  3  1  0  0  0  0  0  0  0  5  9  1  1  2  14  0  0 0  5  10  1 
1  7  1  3  1  0  5  4  3  1  0  0  0  0  0  0  11  2  0 0  0  10  3 
147  161  24  29  15  15  5  4  5  13  64  90  91  72  47  143  238  6  4 24  135  198  34 














NACIONALIDAD  GUÍAS TURÍSTICAS  AGENCIAS DE VIAJE  INTERNET  FAMILIARES Y AMIGOS 
USA  9  18  55  16 
JAPON  6  12  38  11 
INGLATERRA  2  12  30  9 
AUSTRALIA  4  9  26  8 
FRANCIA  2  6  16  5 
ALEMANIA  15  4  5  3 
ITALIA  3  4  11  3 
ESPAÑA  3  3  11  3 
CANADA  9  2  3  2 
BRASIL  1  3  7  2 




































88  1  9  42  10  23  8  15  49  39  6  4 
62  1  4  29  7  16  5  10  26  33  5  3 
53  0  0  23  5  12  4  9  4  43  4  2 
42  0  5  19  6  11  4  7  31  7  7  2 
29  0  0  12  3  7  2  5  7  18  2  2 
26  0  1  11  2  6  2  6  4  19  3  1 
20  0  1  9  2  5  2  3  4  16  1  0 
18  2  0  8  2  5  2  3  3  15  1  1 
15  0  1  8  1  4  1  2  11  5  0  0 
13  0  0  6  0  3  1  3  12  1  0  0 














NACIONALIDAD  LIMA  CUSCO  AREQUIPA  ICA  PIURA  LA LIBERTAD 
MADRE DE 
DIOS  ANCASH  LORETO 
USA  98  90  42  27  2  4  5  4  4 
JAPON  67  59  27  17  3  3  3  3  2 
INGLATERRA  53  48  20  14  2  3  3  0  3 
AUSTRALIA  47  44  18  11  2  2  2  2  2 
FRANCIA  29  25  10  7  1  2  4  1  1 
ALEMANIA  27  21  16  6  0  1  2  2  1 
ITALIA  21  17  14  5  0  1  1  2  1 
ESPAÑA  20  18  12  4  2  2  1  2  2 
CANADA  16  13  11  4  0  2  2  2  2 
BRASIL  5  12  8  3  0  0  5  2  0 














NACIONALIDAD  INDIVIDUAL  AGENCIA DE VIAJE  COMPAÑIA 
USA  11  86  1 
JAPON  6  60  1 
INGLATERRA  3  50  0 
AUSTRALIA  0  47  0 
FRANCIA  4  25  0 
ALEMANIA  0  27  0 
ITALIA  0  21  0 
ESPAÑA  2  16  2 
CANADA  0  16  0 
BRASIL  8  5  0 






















USA  95  26  27  56  44  31  40  20 
JAPON  67  0  12  3  4  0  0  33 
INGLATERRA  46  17  22  22  34  12  23  6 
AUSTRALIA  47  6  16  20  31  16  24  8 
FRANCIA  29  3  15  19  23  13  10  5 
ALEMANIA  27  1  17  8  15  8  18  3 
ITALIA  18  3  14  7  16  8  12  1 
ESPAÑA  18  4  9  7  11  7  10  5 
CANADA  16  2  10  6  11  6  4  1 
BRASIL  13  0  7  4  13  5  5  1 














NACIONALIDAD  CATEGORÍA  UBICACIÓN  VISTA AL LAGO  SERVICIOS  IMAGEN EN EL MERCADO 
USA  8  23  44  21  2 
JAPON  7  16  29  14  1 
INGLATERRA  4  14  24  10  1 
AUSTRALIA  3  10  23  10  1 
FRANCIA  3  7  13  6  0 
ALEMANIA  2  6  13  5  1 
ITALIA  1  5  10  5  0 
ESPAÑA  1  4  9  5  1 
CANADA  2  3  7  3  1 
BRASIL  1  3  6  3  0 





















INSATISFECHO  TOTALMENTE  PROBABLEMENTE  NO  SI  NO 
USA  15  46  27  10  12  60  26  74  24 
JAPON  10  45  9  3  10  45  12  53  14 
INGLATERRA  5  22  21  5  5  29  19  37  16 
AUSTRALIA  3  29  11  4  4  28  15  35  12 
FRANCIA  10  13  4  2  4  17  8  21  8 
ALEMANIA  4  18  4  1  5  14  8  20  7 
ITALIA  3  8  8  2  2  12  7  14  7 
ESPAÑA  1  11  7  1  1  14  5  16  4 
CANADA  1  8  5  2  1  8  7  10  6 
BRASIL  1  9  2  1  1  9  3  10  3 
SUBTOTAL  53  209  98  31  45  236  110  290  101 



































RECEPCIÓN  1  0  0 
ALIMENTOS Y BEBIDAS  0  1  0 
HOUSE KEEPING  0  0  1 

















RECEPCIÓN  1  0  0 
ALIMENTOS Y BEBIDAS  0  1  0 
HOUSE KEEPING  0  0  1 





JEFE DE ÁREA  ÚNICO 5 ESTRELLAS  MEJOR VISTA DEL LAGO TITICACA  CALIDAD DE SERVICIO  COMIDA DE CALIDAD 
RECEPCIÓN  1  1  1  0 
ALIMENTOS Y BEBIDAS  0  1  1  1 
HOUSE KEEPING  1  1  0  0 

















RECEPCIÓN  1  1  1  0  0 
ALIMENTOS Y 
BEBIDAS  0  0  0  1  0 
HOUSE KEEPING  0  0  0  0  1 


































JEFE DE ÁREA  INFRAESTRUCTURA MAS MODERNA  SERVICIOS ESTANDARIZADOS  AMPLIACIÓN DE HABITACIONES 
RECEPCIÓN  1  0  0 
ALIMENTOS Y BEBIDAS  0  1  0 
HOUSE KEEPING  1  0  1 














Asimismo, el  turismo  receptivo. es el  cuarto  generador de divisas  a nuestro país  y una 
importante fuente generadora de empleo. 











ser  empleados  como  un  insumo  importante  para  los  diferentes  actores  del  mercado 















negocios  ha  reducido  su  participación  en  6%;  sin  embargo,  continúa  siendo  el 
segundo motivo de visita al Perú. 

























un  gasto promedio de US$ 2,093,  siendo  también mayor  su estadía en el Perú  (13 
noches). 










































































TURISTA  Es  aquella  persona  que  viaja  a  otro  país  o  lugar  distinto  de  
donde reside por un periodo mínimo de una noche y no más de 
doce  meses  consecutivos  y  cuyo  principal  motivo  de  viaje  es 







VACACIONISTA  Es  el  turista  que  viaja  por  motivos  de  descanso  o  diversión, 
siendo  el  propio  turista  quien  decide  hacer  el  viaje  turístico, 
Durante  el  viaje,  en ocasiones,  se  visita  a parientes  y  amigos, 
aunque no es éste el motivo principal de la visita. 
 
TURISMO DE NEGOCIOS  Es  el  turista  que  viaja  por  exigencias  relacionadas  con  su 
ocupación o  la actividad económica de  la empresa para  la que 
trabaja. 
  Además,  la  realización  del  viaje  y  su  financiamiento  son 

















































































































































































































































































































































Finalmente,  es  importante  indicar  que,  el  75%  de  los  mejores  prospectos  se  sintieron 
altamente satisfechos con su experiencia en Perú, 88% lo recomendaría sin ninguna duda 
y 32% manifestó que regresaría en los próximos 3 años. 
 
 
 
 
 
 
